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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh reliability, responsiveness, assurance, 
empathy dan tangible terhadap kepuasan pelanggan pengguna Go Pay pada Aplikasi Gojek (Studi 
Kasus Mahasiswa/i Multi Data Palembang). Variabel dalam penelitian ini ialah reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangible. Metode penelitian menggunakan metode kuantitatif 
dan teknik sampling yang digunakan pursposive random sampling. Data yang diperoleh melalui 
kuesioner berjumlah 181 responden. Hasil penelitian Uji t pada variabel reliability t hitung (2,386) > t 
tabel (0,67589) signifikansi (0,018) < (0,05), variabel responsiveness t hitung (3,126) > t tabel (0,67589) 
signifikansi (0,002) < (0,05),  variabel empathy t hitung (3,286) > t tabel (0,67589) signifikansi (0,001) < 
(0,05), variabel tangible t hitung (2,961) > t tabel (0,67589) signifikansi (0,003) < (0,05) dan variabel 
assurance t hitung (-0,026) < t tabel (-0,67589) signifikansi (0,979) > (0,05) yang tidak berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial sedangkan secara simultan 
Uji F variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible diperoleh F hitung (35,753) 
> F tabel (2,27) signifikansi (0,000) < (0,05) yang menggambarkan terdapat pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Kata Kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible, Kepuasan Pelanggan, 
Teknologi Finansial, Go Pay 
 
Abstrack 
This study aims to analyze the influence of reliability, responsiveness, assurance, empathy 
and tangible on customer satisfaction of Go Pay users on GOJEK app (Case Study : Students of Multi 
Data Palembang). The variables in this research are reliability, responsiveness, assurance, empathy 
and tangible. The research method uses quantitative method and the sampling technique used 
pursposive random sampling. Data through questionnaires amounted to 181 respondents. The result 
of t test of reliability variable tarithmetic (2,386) > ttable (0,67589) significance (0,018) < (0,05), 
responsiveness variable tarithmetic (3,126) > ttable (0,67589) significance (0,002) (0.05), empathy 
variable tarithmetic (3.286) > ttable (0,67589) significance (0.001) <(0,05), tangible variable tarithmetic 
(2,961) > ttable (0,67589) significance (0,003 ) < (0.05) and assurance variable tarithmetic       (-0.026) < 
ttable (-0.67589) significance (0.979) > (0.05) has no positive influence and not significant on customer 
satisfaction in partial. Simultaneously F Test of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangible variables obtained  Farithmetic (35,753) > Ftable (2,27) significance (0,000) < (0,05) reflected 
the positive and significant influence on customer satisfaction. 
Keywords: reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible, customer satisfaction, Financial 
Technology (FinTech), Go Pay 
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1. Pendahuluan 
 
Alat komunikasi merupakan hal yang penting bagi masyarakat saat ini, dimana dengan 
dukungan teknologi modern berbagai kebutuhan masyarakat dapat teratasi secara cepat. Saat ini, 
ponsel pintar (smartphone) menjadi sebuah perangkat yang tidak lepas dari keperluan sehari-hari 
manusia. Pertumbuhan pasar ponsel pintar di Indonesia mencapai sekitar 25% dari total penduduk 
yang membuat pertumbuhan pasar aplikasi di Indonesia tumbuh dengan pesat. 
 
Produk hasil dari perkembangan teknologi informasi di Indonesia yang memanfaatkan 
tingginya pertumbuhan smartphone salah satunya adalah transportasi online. Berdasarkan hasil survei 
online yang melibatkan 4.668 responden oleh Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI), alasan 
utama masyarakat menggunakan transportasi online dikarenakan tarif murah sebesar 84,1%, dengan 
alasan kecepatan sebesar 81,9%, kemudian disusul alasan kenyamanan sebesar 78,8%, dan yang 
terakhir dengan alasan keamanan sebesar 61,4%.  
 
Salah satu perusahaan transportasi online di Indonesia ialah Gojek Indonesia yang didirikan 
pada tahun 2011 oleh Nadiem Makarim. Selama tiga tahun beroperasi dengan model layanan call 
center, pada tahun 2014 layanan offline GO-JEK diubah menjadi layanan online dengan 
menggunakan aplikasi. Selain menawarkan berbagai layanan pada pelanggannya, Gojek memiliki 
tarif yang lebih murah dari pesaing serta potongan harga khusus pengguna Go-Pay.  
 
Go-Pay adalah dompet virtual untuk menyimpan Gojek Credit yang digunakan untuk 
membayar berbagai transaksi yang terdapat di aplikasi GO-JEK. Selain kemudahan top-up saldo     
Go-Pay melalui 17 Bank dan pengemudi GOJEK, diskon serta free delivery, terdapat juga layanan 
transfer tanpa biaya untuk sesama pelanggan Go-Pay dan layanan tarik tunai pada sistem pembayaran 
Go-Pay untuk memudahkan para pelanggannya. Perusahaan GOJEK juga merilis layanan Go-Points 
yang merupakan program loyalti berupa token yang diperoleh pelanggan dari setiap transaksi dengan 
menggunakan Go-Pay. Dengan mini-game “swipe” koin ini, pelanggan Go-Pay memperoleh voucher 
yang dapat ditukarkan dengan berbagai hadiah yang tersedia di aplikasi GOJEK. Saat ini lebih dari 
50%  pengguna GOJEK telah memakai Go-Pay sebagai alat pembayaran. 
 
Berdasarkan fenomena dan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitan 
dengan judul : Analisis Pengaruh Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Go-Pay Pada Aplikasi GOJEK. 
 
2. Landasan Teori 
 
Menurut Kotler (2012, h.49) kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau 
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 
tersirat. Menurut Lewis & Booms kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan 
yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.125). 
Menurut Rowley (dalam Melinda, 2017) layanan elektronik ialah perbuatan, usaha atau pertunukan 
yang pengirimannya dimediasi oleh teknologi informasi. Menurut Li et al (dalam Laurent, 2016) 
dimensi e-service adalah ease of use, website design, reliability, system availability, privacy, 
responsiveness, empathy.  
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.137) 
menyimpulkan bahwa dimensi kualitas jasa (SERVQUAL) terdapat lima dimensi yakni reliability 
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), tangible (bukti 
fisik).  
Dimensi keandalan (reliability) yakni kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan 
layanan yang akurat tanpa kesalahan dan menyampaikan jasa tersebut dengan tepat waktu. Dimensi 
daya tanggap (responsiveness) ini berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan para pelanggan, 
menanggapi permintaan pelanggan, serta menginformasikan waktu pemberian jasa yang kemudian 
memberikan jasa bersangkutan secara cepat. Dimensi Assurance (Jaminan) merupakan perilaku atau 
sikap para karyawan yang dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan sehingga 
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terciptanya rasa aman bagi pelanggan. Empati terkait dengan pemahaman perusahaan terhadap 
masalah pelanggan dan kesediaan bertindak demi kepentingan pelanggannya, serta memberikan 
perhatian secara personal kepada pelanggan dan memiliki jam operasional yang nyaman. Menurut 
Malau (2017, h.68) dimensi bukti fisik meliputi tampilan fasilitas, peralatan, orang dan peralatan yang 
dapat dilihat. Menurut Kotler (dalam Lupiyoadi 2013, h.246) kepuasan merupakan tingkat perasaan di 
mana seseorang memberi hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan apa yang 
diharapkan. 
 
Kerangka Pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
Sumber : Penulis, 2017 
Gambar 2.1 Kerangka Pimikiran 
Berdasarkan Gambar 2.1. kerangka pikir penelitian menjelaskan adanya hubungan variabel 
Independen (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible) terhadap variabel dependent 
(Kepuasan Pelanggan) baik secara parsial maupun simultan. 
 
 
3. Metodologi Penelitian 
 
Pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yang bertujuan 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Sementara itu, sifat penelitian ini ialah penelitian deskriptif 
yang dilakukan guna mengetahui nilai masing-masing variabel yakni variabel reliability, variabel 
responsiveness, variabel assurance, variabel empathy, variabel tangible dan variabel kepuasan 
pelanggan. 
 
Objek dari penelitian ini adalah PT. Gojek Indonesia. Subjek penelitian ini adalah pelanggan 
yang menggunakan aplikasi Gojek dan menggunakan sistem pembayaran Gopay. Populasi pada 
penelitian ini ialah mahasiswa Multi Data Palembang yang merupakan pelanggan GO-JEK dan 
menggunakan sistem pembayaran Go-Pay. Dan teknik sampel yang digunakan adalah purposive 
random sampling. 
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Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer penelitian ini ialah data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada responden 
yaitu mahasiswa Multi Data Palembang, sedangkan data sekunder yang sebagai data pendukung 
penelitian ini yakni data tentang perusahaan, artikel dan buku-buku yang berkaitan dengan variabel 
yang diteliti. Adapun teknik pengumpulan data pada penelitian ini melalui pengisian kuesioner dan 
teknik wawancara sebagai metode pendukung. Teknik analisis data pada penelitian ini ialah uji 
validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, koefisien determinasi, dan uji asumsi klasik serta 
uji t (parsial) dan uji F (simultan). 
 
4. Hasil Penelitian 
 
Hasil pengolahan data untuk uji validitas variabel reliability, responsiveness, 
assurance.empathy, tangible, dan kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 
 
Variabel Butir Instrumen r hitung r tabel Keterangan 
Reliability (X1) X11 0,700** 0.1459 Valid 
X12 0,747** 0.1459 Valid 
X13 0,707** 0.1459 Valid 
X14 0,658** 0.1459 Valid 
X15 0,757** 0.1459 Valid 
Responsiveness 
(X2) 
X21 0,723** 0.1459 Valid 
X22 0,712** 0.1459 Valid 
X23 0,697** 0.1459 Valid 
X24 0,725** 0.1459 Valid 
Assurance (X3) X31 0,745** 0,1459 Valid 
X32 0,725** 0,1459 Valid 
X33 0,643** 0,1459 Valid 
X34 0,708** 0,1459 Valid 
Empathy (X4) X41 0,677** 0.1459 Valid 
X42 0,699** 0.1459 Valid 
X43 0,812** 0.1459 Valid 
X44 0,791** 0.1459 Valid 
X45 0,725** 0.1459 Valid 
X46 0,644** 0.1459 Valid 
Tangible (X5) X51 0,715** 0.1459 Valid 
X52 0,857** 0.1459 Valid 
X53 0,825** 0.1459 Valid 
X54 0,774** 0.1459 Valid 
Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 
Y1 0,872** 0.1459 Valid 
Y2 0,847** 0.1459 Valid 
Y3 0,807** 0.1459 Valid 
 
Berdasarkan tabel 4.1 nilai r hitung masing-masing butir instrumen pada setiap variabel lebih 
besar daripada nilai rtabel (0,1459) sehingga dapat disimpulkan bahwa data valid. 
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Hasil uji reliabilitas pada variabel reliability, responsiveness, assurance.empathy, tangible, dan 
kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Reliability (X1) X11 0,718 Reliabel 
X12 0,693 Cukup Reliabel 
X13 0,721 Reliabel 
X14 0,745 Reliabel 
X15 0,693 Cukup Reliabel 
Responsiveness 
(X2) 
X21 0,610 Cukup Reliabel 
X22 0,601 Cukup Reliabel 
X23 0,616 Cukup Reliabel 
X24 0,623 Cukup Reliabel 
Assurance (X3) X31 0,552 Cukup Reliabel 
X32 0,570 Cukup Reliabel 
X33 0,649 Cukup Reliabel 
X34 0,607 Cukup Reliabel 
Empathy (X4) X41 0,793 Reliabel 
X42 0,786 Reliabel 
X43 0,755 Reliabel 
X44 0,763 Reliabel 
X45 0,781 Reliabel 
X46 0,824 Reliabel 
Tangible (X5) X51 0,803 Reliabel 
X52 0,707 Reliabel 
X53 0,731 Reliabel 
X54 0,722 Reliabel 
Kepuasan 
Pelanggan (Y) 
Y11 0,695 Cukup Reliabel 
Y12 0,691 Cukup Reliabel 
Y13 0,765 Reliabel 
 
Berdasarkan tabel 4.2 diperoleh nilai Cronbach’s Alpha diamana masing-masing butir 
instrumen pada setiap variabel berada pada koefisien 0,4 – 0,7 (cukup reliabel) dan koefisien 0,7 – 0,9 
(reliabel). 
 
Hasil pengolahan data untuk persamaan analisis regresi berganda adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.3 Hasil Analisis Regresi Berganda 
                                                 Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) -,321 ,863  -,372 ,710 
Reliability ,118 ,050 ,163 2,386 ,018 
Responsiveness ,215 ,069 ,243 3,126 ,002 
Assurance -,002 ,064 -,002 -,026 ,979 
Empathy ,155 ,047 ,265 3,286 ,001 
Tangible ,167 ,056 ,206 2,961 ,003 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Kepuasan Pelanggan =  0,321 + 0,118 Reliability + 0,215 Responsiveness  0,002 Assurance 
+ 0,155 Empathy + 0,167 Tangible  
Persamaan diatas menyatakan bahwa jika variabel independen bernilai nol, maka nilai 
kepuasan pelanggan 0,321. Koefisien regresi sebesar 0,118 menyatakan bahwa setiap penambahan 
satu nilai pada variabel Reliability akan memberikan kenaikan variabel kepuasan pelanggan sebesar 
0,118.  Koefisien regresi sebesar 0,215 menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai pada variabel 
Responsiveness akan memberikan kenaikan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,215. Koefisien 
regresi sebesar 0,002 menyatakan bahwa setiap kenaikan satu nilai pada variabel assurance 
memberikan penurunan skor menurunkan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,002. Koefisien 
regresi sebesar 0,155 menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai pada variabel empathy 
memberikan kenaikan skor pada variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,155. Koefisien regresi sebesar 
0,167 menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai pada variabel tangible memberikan kenaikan 
skor pada variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,167.  
 
Hasil pengolahan data untuk memperoleh nilai koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.4 Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,711
a
 ,505 ,491 1,61885 
a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Dari tabel 4.4 diperoleh besarnya nilai Adjusted R Square adalah 0,491  atau 49%. Artinya, 
besarnya pengaruh lima variabel penelitian ini yakni Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, dan Tangible terhadap variabel Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 49% sedangkan sisanya 
sebesar 51% (100%  49%) ialah variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Hasil pengolahan data untuk melakukan uji normalitas dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut :  
Tabel 4.5 Hasil Skewness dan Kurtosis 
Descriptive Statistics 
 
N Skewness Kurtosis 
Statistic Statistic 
Std. 
Error Statistic 
Std. 
Error 
Unstandardized 
Residual 
181 -,247 ,181 1,106 ,359 
Valid N (listwise) 181     
 
Diperoleh nilai Skewness dan Kurtosis tabel 4.5 yang digunakan untuk menghitung nilai 
Jarque-Bera dengan rumus : 
     (
  
 
   
      
  
) 
      (
       
 
)  
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Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan diatas diperoleh nilai Jarque-Bera sebesar 
28,8695. Maka dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi normal dilihat dari nilai Jarque-Bera 
sebesar 28,8695 lebih kecil dari nilai Chi Square Table sebesar 206,866.  
 
Hasil pengolahan data untuk melakukan uji heteroskedastisitas dengan metode white adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 4.6 Hasil Perhitungan R Square Metode White  
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,369
a
 ,136 ,080 4,25138 
a. Predictors: (Constant), PERKALIAN_X, X1, X5, X4, X2, X3, 
X5_KUADRAT, X1_KUADRAT, X4_KUADRAT, X3_KUADRAT, 
X2_KUADRAT 
 
Berdasarkan tabel 4.6 diperoleh nilai R Square sebesar 0,136 yang digunakan untuk 
menghitung nilai Chi Square Hitung.  
 
Tabel 4.7 Hasil Uji Heteroskedastisitas  
 
N R Square Chi Square Hitung Chi Square Tabel 
181 0,136 24,616 206,8668 
 
Berdasarkan hasil uji heteroskedastiasitas pada tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa tidak 
terdapat masalah heteroskedastisitas dimana hasil Chi Square Hitung sebesar 24,616 < nilai Chi 
Square Tabel sebesar 206,8668. 
 
Hasil uji multikolinieritas pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.8 Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Tolera
nce VIF 
1 (Constant) -,321 ,863  -,372 ,710   
Reliability ,118 ,050 ,163 2,386 ,018 ,602 1,661 
Responsive
ness 
,215 ,069 ,243 3,126 ,002 ,466 2,144 
Assurance -,002 ,064 -,002 -,026 ,979 ,521 1,918 
Empathy ,155 ,047 ,265 3,286 ,001 ,435 2,299 
Tangible ,167 ,056 ,206 2,961 ,003 ,585 1,709 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Dari tabel 4.8 dapat dilihat bahwa variabel independen yang diteliti yakni variabel reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangible memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10 dan nilai 
tolerance setiap variabel lebih besar dari 0,1 maka dapat disimpulkan bahwa variabel reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangible dinyatakan tidak mengalami gejala multikolinieritas. 
 
 
 
 
Hasil pengolahan data untuk uji autokorelasi dengan menggunakan metode Durbin-Watson 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.9 Nilai Durbin-Watson 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 ,711
a
 ,505 ,491 1,61885 1,983 
a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, Tangible 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Pada tabel 4.9 model summary diperoleh nilai Durbin-Watson sebesar 1,983 yang digunakan 
untuk menguji ada atau tidaknya gejala autokorelasi pada model regresi dengan kriteria pengujian DU 
< DW < 4 – DU.  
 
Tabel 4.10 Hasil Uji Autokorelasi 
Dw Dl Du 4-dl 4-du 
1,983 1,7004 1,8138 2,2996 2,1862 
 
Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan nilai DW terletak antara DU dan 4-DU yakni 1,8138 
lebih kecil dari  1,983 lebih kecil dari  2,1862, maka dapat disimpulkan tidak terdapat gejala 
autokorelasi model regresi. 
 
Hasil pengolahan data untuk uji t (parsial) adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.11 Hasil Uji t 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) -,321 ,863  -,372 ,710 
Reliability ,118 ,050 ,163 2,386 ,018 
Responsiveness ,215 ,069 ,243 3,126 ,002 
Assurance -,002 ,064 -,002 -,026 ,979 
Empathy ,155 ,047 ,265 3,286 ,001 
Tangible ,167 ,056 ,206 2,961 ,003 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Berdasarkan tabel 4.11 dapat diperoleh nilai t hitung dan nilai signifikansi dari masing-masing 
variabel independen. Variabel Reliability memiliki nilai t hitung sebesar 2,386 yang lebih besar dari t tabel 
yakni 0,67589 dan nilai signifikansi sebesar 0,018 lebih kecil dari 0,05 maka  variabel Reliability 
memiliki hubungan positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Responsiveness 
memiliki nilai t hitung sebesar 3,126 yang lebih besar dari t tabel yakni 0,67589 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 maka  variabel Responsiveness memiliki hubungan positif secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Assurance memiliki nilai -t hitung sebesar (0,026) 
dimana nilai tersebut lebih besar dari nilai -ttabel yakni (0,67589) dan nilai signifikansi sebesar 0,979 
lebih besar dari 0,05 maka,  variabel  Assurance tidak memiliki hubungan positif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Empathy memiliki nilai t hitung sebesar 3,286 yang lebih besar 
dari t tabel yakni 0,67589 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 maka  variabel 
Empathy memiliki hubungan positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel 
Tangible memiliki nilai t hitung sebesar 2,961 yang lebih besar dari t tabel yakni 0,67589 dan nilai 
9 
 
signifikansi sebesar 0,003 lebih kecil dari 0,05 maka  variabel Tangible memiliki hubungan positif 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Pada tabel 4.12 berikut diperoleh nilai F hitung untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara simultan. 
 
Tabel 4.12 Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 468,480 5 93,696 35,753 ,000
b
 
Residual
 
458,619 175 2,621   
Total 927,099 180    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, Tangible 
 
Berdasarkan output yang dijabarkan pada tabel 4.12 diperoleh nilai F hitung sebesar 35,753. 
Diketahui nilai F tabel dengan df pembilang 5 (61) dan df penyebut 175 (1816) adalah sebesar 2,27. 
Dapat disimpulkan bahwa variabel independen yakni Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, dan Tangible memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel dependen yaitu 
kepuasan pelanggan (Y) yang dapat dilihat dari nilai F hitung (35,753) lebih besar dari F tabel (2,27). 
Dan diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel independen memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.  
 
5. Kesimpulan dan Saran 
 
Variabel reliability, responsiveness, empathy dan tangible berpengaruh positif dan signifikan  
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. Sedangkan variabel assurance tidak berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial.  
 
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian yaitu; Pertama, bagi peneliti diharapkan dapat 
membuat kalimat pernyataan yang jelas dan mudah dipahami pada kuesioner sehingga dapat 
menghindari kesalahan penafsiran dari responden dan data yang diperoleh sesuai yang diharapkan. 
Kedua, bagi PT. Gojek Indonesia diharapkan dapat mempertahankan keandalan, daya tanggap, 
empati, dan bukti fisik sistem pembayaran Go-Pay sehingga pelanggan merasa puas terhadap layanan 
yang diberikan. Kemudian perusahaan diharapkan memperhatikan variabel jaminan (keamanan) 
dengan meningkatkan kualitas server maupun keamanan sistem pembayaran Go-Pay guna 
membentuk rasa aman dan meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan 
tersebut. Ketiga, bagi peneliti selanjutnya sebaiknya peneliti selanjutnya dapat membahas variabel 
lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan diluar variabel reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan tangible. 
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